
建立口碑——门店增值服务升级之路

课程背景：
亲爱的朋友们：

市场的竞争无非是价格竞争和非价格竞争，然而，价格竞争是以减少利润为代价，其活
动空间是有限的，所以，作用正在弱化。随着科学技术的发展，非价格竞争的范围也逐渐由
产品的竞争、技术的竞争扩展至服务的竞争。当生产技术差异缩小，产品质量相差无几时，
尤其是在产能过剩的今天，优质的服务已经成为现代竞争的有力武器。

作为一家在“战场”最前线搏杀的门店，更加深谙服务的重要性。现在每家门店都在拼服
务，起初是对汽车 4S 服务争相效仿，如今是把海底捞奉为服务楷模。当大家的服务内容相
同或水准平齐时，顾客对大众的服务将习以为常，门店的竞争优势也重新归零。所以，本课
程整合了众多国内外汽车、珠宝、地产、建材等多个行业的差异化优质服务，帮助大家打开
新的视野，用增值服务找到新的竞争优势。

课程收益：
● 深刻认知：通过案例，对服务和增值服务有深刻、正确的认知 
● 转变意识：从以产品中心，以技巧中心，转变为以服务为中心
● 完善体系：了解增值服务的可参考意见，完善门店的服务体系
● 制定计划：课堂上讨论和制定门店后期可执行的服务升级计划

课程时间：2 天，6 小时/天
课程对象：加盟商、门店经理、储备经理、店长、储备店长、销售人员等
课程方式：讲授式、课堂讨论、案例分享、案例分析、头脑风暴、情景演练、现场作业

课程大纲
引言：
提问调研：你觉得服务在门店销售中是否重要？重要到什么程度？
现场测评：根据表单测试，你的服务得多少分？

第一章：服务和增值服务的概述（理论篇）

第一讲：服务的重要性
一、什么是服务
二、服务是社会分工的结果
三、服务与有形产品的区别
1. 存在形式
2. 表现形式
3. 生产、销售与消费的同时性
4. 核心价值的产生方式
5. 存储性
四、服务与有形产品的联系
1. 不存在脱离物质支持的纯粹服务
2. 不存在脱离服务支持的纯粹产品
案例分析：培训服务也包括了提供的教室和设备、无人售货机也需要人为的补货
五、服务的分类
1. 按服务的时序分类



2. 按服务的地点分类
3. 按服务的费用分类
4. 按服务的次数分类
5. 按服务的技术分类
6. 按服务的性质分类

第二讲：增值服务的重要性
一、顾客满意理论
顾客满意是一种心理活动，是顾客的需求被满足后的愉悦感
理论模型：感知效果与期望值
二、什么是增值服务
三、增值服务要满足两个超越
1. 超越同行的水准
2. 超越客户的预期
四、增值服务在门店中的重要性
1. 门店形象的窗口
2. 市场竞争的焦点
3. 成交客户的手段
4. 建立口碑的基石
案例分享：海底捞的金字服务招牌

第二章：门店增值服务的应用（应用篇）

第一讲：增值服务内容的三种类型
1. 销售强关联的增值服务
案例：汽车 4S 店免费检查车况、电影院免费提供 3D眼镜
2. 销售弱关联的增值服务
案例：小卖部免费代收快速、酒店免费洗衣服
3. 销售无关联的增值服务
案例：理发店的免费洗眼镜服务、海底捞的免费美甲服务

第二讲：如何挖掘门店的增值服务
1. 线：基于顾客的消费流程来挖掘
2. 点：基于顾客的消费场景来挖掘
3. 角度：始终站在客户角度去思考
4. 迭代：不断迭代服务事项和标准

第三讲：门店增值服务的实战应用
一、现场招待服务
1. 客人困了：休息区、单独房间、小盖被、到点提醒
2. 客人累了：沙发、按摩椅
3. 客人渴了：季节性、符合口味的茶水
4. 客人饿了：茶点服务
案例分享：汽车 4S 店的自助零食
5. 客人冷了：小毛毯服务、热毛巾服务
案例分享：尚品宅配的自助小毛毯



6. 客人流汗了：纸巾、帮忙扇扇子
7. 客人随身物品多了或重了：寄存、手推车、购物袋
案例分享：宜家的大购物袋随手可拿
8. 客人停车：停车位、代停车、免费停车
二、应对突发事件的服务
1. 客人手机没电了：充电线和充电宝
2. 外面下雨了：雨伞
案例分享：7 天连锁酒店
3. 小朋友哭了：玩具或食品
情景演练：珠宝店，小朋友哭了
4. 女士的丝袜破了：相似颜色的备用丝袜
案例分享：一双丝袜的故事
5. 客人病了：常规非处方药物
6. 客人吐了：清扫现场和清理衣服
三、产品讲解和体验服务
1. 讲解道具：Apad、投影仪、多媒体
2. 讲解场景
案例分享：TATA木门的设计方案讲解
3. 提供体验机会
案例分享：免费试吃车厘子
4. 提供体验道具：VR、暴风魔镜
案例分享： 真金不怕火练
5. 提供体验场景
案例分享：售楼部的样板房
6. 帮助客户体验
案例分享：帮客户试穿鞋、汽车试驾帮开关门、海底捞虾滑下锅
四、包装和送货服务
1. 礼品包装
案例分享：日本茑屋书店的精美包装、简一大理石的木框架包装
2. 送货上门
案例分享：钱大妈送菜上门
五、安装与售后服务
1. 无条件退货
2. 免费换货
3. 打扫卫生
案例分享：欧派的红地毯、立邦刷新服务
案例分享：九牧卫浴保十洁、慕思床垫除螨虫
4. 上门维修、维修录频
……
案例：搞机人上门维修手机
六、意外的服务
1. 记住客户的名字
2. 向每一位客户鞠躬致意
案例分享：日本星丘鞠躬的暖意
头脑风暴：在门店销售中，你还有哪些好的增值服务建议



第三章：服务的最高境界是尊重（心态篇）

第一讲：心态的概述
一、什么是心态
二、心态决定命运
故事：孪生兄弟的不同命运
理论：马斯洛的心态说
三、心态自己掌握
故事：人类终极的自由

第二讲：门店服务的六大心态
一、主动心态
1. 什么是主动心态
2. 主动心态怎么做
在客户提出要求前做到
案例分享：客户累了才让他坐下
二、乐观心态
1. 什么是乐观心态
2. 乐观心态怎么做
客户的所有问题都是成交的必经之路
三、同理心态
1. 什么是同理心态
2. 同理心态怎么做
想客户之所想 ，急客户之所急
案例分享：指引客户上厕所
四、感恩心态
1. 什么是感恩心态
2. 感恩心态怎么做
感谢客户对我们的信任和认可
案例分享：每日鞠躬 1000次
五、务实心态
1. 什么是务实心态
2. 务实心态怎么做
与其制造惊喜，不如多做实事
六、舍得心态
1. 什么是舍得心态
2. 舍得心态怎么做
不期待回报的付出，必然会得到回报
案例分享：顺便扔下垃圾
企业能模仿的是产品与服务，但员工心态与企业文化是不容易被抄袭的
课堂分享：小组讨论后，代表分享你对服务的看法
课堂作业：根据门店三力情况，制定《增值服务方案》和《服务升级行动计划》
工具：行动计划表


